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Abstrak
Perkembangan teknologi sekarang ini semakin pesat, salah satu
perkembangan teknologi itu adalah internet. Kemudahan yang didapatkan dengan
menggunakan internet pun ikut dimanfaatkan oleh bidang perhotelan yaitu dengan
adanya customer relationship management berbasis website. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari customer relationship
management berbasis website terhadap loyalitas pelanggan. Hasil dari penelitian ini
didapatkan dari penyebaran kuesioner dengan responden tamu hotel yang
menggunakan website Hotel Horison Palembang.
Data dianalisis menggunakan analisis regresi linear sederhana yang
menunjukkan bahwa penggunaan customer relationship management berbasis
website berpengaruh besar terhadap loyalitas pelanggan, yang dapat dilihat dari hasil
nilai Adjusted R Square yang didapatkan sebesar 81,6% yang berarti hipotesis (Hi)
diterima. Dengan menggunakan customer relationship management berbasis website,
loyalitas pelanggan dan calon pelanggan yang loyal juga ikut meningkat, ditambah
dengan maraknya perkembangan internet pada zaman sekarang ini.
Kata kunci : Customer Relationship Management berbasis website, loyalitas
pelanggan

1BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Era informasi saat ini telah banyak merubah bisnis disemua bidang,
model bisnis yang memiliki keunggulan kompetitif untuk bersaing adalah
model bisnis yang menerapkan teknologi informasi, yaitu suatu model bisnis
dimana proses bisnisnya dilakukan secara elektronik atau digital melalui
jaringan internet. Beberapa sistem aplikasi komputer yang telah banyak
diterapkan di banyak sektor bisnis (enterprise information system), tidak
terkecuali perhotelan adalah sistem Customer Relationship Management
(CRM) yang berbasis web.
CRM merupakan suatu piranti baru yang memiliki tujuan yang
berorientasi pada kepuasan pelanggan. Konsep dari CRM ini adalah untuk
mengenal, mengetahui, dan menggali dari apa yang diharapkan dari seorang
pelanggan atau konsumen dari perusahaan. Menurut Gartner Group, CRM
adalah strategi bisnis yang fokus pada pelanggan yang didesain untuk
mengoptimasi profitability, revenue, dan customer satisfaction. Di Indonesia
pada umumnya, saat ini terdapat banyak hotel, baik itu hotel berbintang
maupun hotel kelas melati.
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menawarkan pelaporan disesuaikan agar staf dapat dengan cepat
menghasilkan laporan yang dipersonalisasi. Kontrol keamanan harus bersifat
fleksibel di dalam perangkat lunak CRM, sehingga manajemen dapat
membatasi akses pengguna tertentu. Dengan memiliki sistem manajemen
lanjutan dimana CRM yang berbasis web diintegrasikan ke dalam bisnis
perhotelan khususnya, maka akan mempermudah saat kita melacak kinerja
tim secara real-time, dan jika kita melihat masalah yang timbul dari statistik,
kita dapat segera mengambil tindakan.
Lebih dari 2 dekade perusahaan telah banyak menggunakan metode
Customer Relationship Management yang mudah dalam memulai usahanya.
CRM yang berbasis web ini didesain untuk menghadapi tiga tantangan bisnis
yang spesifik, seperti:
a. To capture, management and sharing, dimana digunakan untuk
menangkap, mengatur dan membagi data dan informasi pada pelanggan
yang penting bagi perusahaan.
b. Improvement, dimana metode Customer Relationship Management yang
berbasis web dapat memperbaiki dan mengembangkan bagaimana
perusahaan dapat menjual dan mengirimkan produk dan/atau jasa ke
masyarakat.
3c. To be able to provide world class customer service, dimana metode
Customer Relationship Management berbasis web ini telah diuji untuk
meningkatkan kualitas nilai dan dimanfaatkan bagi ribuan bisnis
perusahaan dalam me-manage hubungan ke pelanggan perusahaan.
Dalam dunia pemasaran yang paling up-to-date, informasi yang sangat
penting sebaiknya berbasis web, yang memiliki sistem manajemen hubungan
ke pelanggan yang menyediakan real-time data tentang keberhasilan program
pemasaran. Sangat penting untuk mengetahui pelayanan kebutuhan pelanggan
yang berbasis web, karena setelah analisis real-time dilakukan, akan
memungkinkan kita untuk melihat pelanggan yang memiliki masalah yang
dihadapi dan berapa lama masalah itu diselesaikan secara mudah, cepat dan
akurat.
Hotel Horison merupakan sebuah hotel yang berlokasi di Jalan Kapten
A. Rivai, yang bernaung pada PT Taman Mandiri oleh Villia Hardi, dan
berdiri pada tanggal 8 Januari 2006. Persaingan di antara hotel-hotel ini
demikian ketat, mulai dari pemberian insentif, seperti potongan harga, paket
khusus untuk pernikahan/ulang tahun, dan lain sebagainya. Perang tarifpun
tidak dapat dihindarkan yang dapat berujung pada persaingan tidak sehat.
Namun demikian, yang menjadi permasalahan adalah tidak sekedar pada
jumlah kunjungan turis ke Palembang yang berkurang, yang mengakibatkan
tingkat okupansi dari kamar hotel menjadi menurun, tetapi juga karena
disebabkan oleh faktor internal hotel, baik itu masalah personal maupun
4manajemen, ataupun masalah eksternal seperti kondisi lingkungan bisnis dan
lingkungan ekonomi yang mempengaruhinya. Oleh karena itu, maka perlu
diterapkan suatu strategi yang lebih baik dengan cara mengimplementasikan
suatu produk teknologi komunikasi informasi, yaitu suatu pendekatan CRM
yang berbasis web.
Dengan pendekatan CRM, maka diharapkan akan terjalin relasi yang
lebih kuat diantara perusahaan dan pelanggan, dan pada akhirnya sedikit demi
sedikit, loyalitas pelanggan dapat terbangun. Pelanggan yang loyal merupakan
cermin dari kepuasan pelanggan, dimana pada saat ini harga tidak menjadi
faktor yang utama bagi mereka, namun menjadi sesuatu yang relatif.
1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan
masalahnya adalah seberapa besar pengaruh Customer Relationship
Management berbasis website terhadap loyalitas pelanggan?
1.3 Ruang Lingkup
Untuk lebih terarah penyusunan dan penulisan, topik yang dibahas
adalah pengukuran pengelolaan pelayanan terhadap pelanggan dengan
Customer Relationship Management yang berbasis web pada Hotel Horison
Palembang.
51.4 Tujuan dan Manfaat
1.4.1 Tujuan
a. Untuk menciptakan pelayanan yang memuaskan dengan
menggunakan metode Customer Relationship Management yang
berbasis web.
b. Agar dapat menambah pelanggan baru disamping
mempertahankan loyalitas pelanggan yang sudah ada.
1.4.2. Manfaat
i. Menjaga dan meningkatkan hubungan persahabatan antara
perusahaan dan pelanggan.
ii. Melacak masalah-masalah yang dihadapi pelanggan dan
memberikan solusi dari masalah itu.
1.5 Metodologi Penelitian
a. Observasi (pengamatan)
Metodologi ini dilakukan tanpa mengajukan berbagai pertanyaan,
melainkan mengamati secara langsung pada objek yang diteliti.
b. Interview (wawancara)
Merupakan metode pengumpulan data dan informasi melalui tanya-
jawab secara langsung dengan responden yang berhubungan dengan topik
penelitian.
6c. Dokumentasi
Merupakan salah satu metodologi dengan cara membaca dan
mengamati, serta mengolah laporan-laporan dan catatan yang terdapat di
perusahaan.
d. Kuesioner
Merupakan suatu daftar pertanyaan disusun untuk tamu dan
pelanggan yang menginap di Hotel Horison dan berkenan untuk
mengisinya, dan biasanya disusun dalam bentuk kalimat yang mudah
dipahami oleh responden.
1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan memberikan gambaran skripsi secara sistematis
yang disusun sebagai berikut :
BAB 1 PENDAHULUAN
Dalam bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah,
ruang lingkup, permasalahan yang akan diselesaikan, tujuan
dan manfaat, metodologi penelitian dan sistematika penulisan.
BAB 2 LANDASAN TEORI
Dalam bab ini, menjelaskan tentang teori, metodologi, dan
komponen yang digunakan yang menyangkut topik skripsi.
7BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN
Dalam bab ini menjelaskan strategi pemecahan masalah dan
basis pengetahuan yang digunakan.
BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam bab ini, menjelaskan data uji coba, skenario uji coba,
hasil uji coba, dan analisis hasil uji coba..
BAB 5 PENUTUP
Dalam bab ini menjelaskan tentang kesimpulan berdasarkan
hasil uji coba dan analisa yang dilakukan, dimana kesimpulan
menjawab pertanyaan dan memberikan solusi permasalahan,
dan saran sebagai masukan untuk langkah pengembangan
berikutnya.
